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 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis perkembangan 
kinerja PT. Bank mandiri (persero) Tbk Cabang Makassar dengan menggunakan 
Balanced scorecard. sedangkan metode analisis yang digunakan adalah analisis 
kualitatif dan analisis kuantitatif dengan pengukuran masing-masing perspektif 
yaitu kinerja perspektif keuangan, kinerja perspektif konsumen, kinerja perspektif 
proses bisnis internal, kinerja perspektif pertumbuhan dan pembelajaran serta 
analisis kepuasan kerja karyawan. 
 Berdasarakan hasil analisis perspektif keuangan PT. Bank Mandiri 
(persero) Tbk Cabang Makassar dalam 3 tahun terakhir, dilihat dari ROA tahun 
2008 dan 2010 meningkat dan tahun 2009 menurun yang disebabkan karena 
adanya penurunan laba bersih serta dilihat dari TATO mengalalmi peningkatan 
selama 3 tahun terakhir yang disebabkan koarena adanya peningkatan pendapatan 
bank. 
 Berdasarakan hasil analisis perspektif pelanggan khususnya pada PT. 
Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Makassar yang menunjukkan bahwa 
pelanggan mengalami peningkatan dari tahun ke tahun, hal ini disebabkan karena 
rata-rata pelanggan puas dengan pelayanan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 
Cabang Makassar. 
 Hasil analisis mengenail proses bisnis internal terlihat bahwa pelayanan 
yang dilakukan oleh PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Makassar sudah 
dapat memberikan kepuasan kepada nasabah, hal ini dapat dilihat dari skor 
kualitas pelayanan sebesar 3,56 
 Hasil analisis mengenai pertumbuhan dan pembelajaran menunjukkan 
bahwa menurunnya tingkat karyawan yang sering absen karena adanya peraturan 
pemotongan gaji bagi karyawan yang sering absen. Dan jumlah karyawan yang 








1.1. Latar Belakang Masalah 
Dewasa ini era globalisasi ditandai oleh adanya persaingan yang ketat, 
dimana munculnya berbagai jenis perusahaan pesaing yang menawarkan produk 
dengan harga jual yang bersaing. Oleh karena itulah salah satu upaya yang 
dilakukan oleh setiap perusahaan adalah dengan menerapkan sistem pengelolaan 
manajemen yang tepat dalam menunjang pencapaian tujuan dan sasaran 
perusahaan. 
Sistem pengelolaan manajemen dalam perusahaan berkaitan dengan fungsi 
perencanaan dan pengawasan hasil yang akan dicapai dalam perusahaan. 
Sehingga dengan fungsi perencanaan yang tepat dan ditunjang oleh adanya fungsi 
pengawasan akan berdampak terhadap perusahaan kinerja yang dicapai oleh 
perusahaan, untuk dapat mengevaluasi seberapa besar keberhasilan perusahaan 
dalam mengelola usahanya, maka perlu dilakukan pengukuran kinerja perusahaan. 
Salah satu tujuan yang dilakukan dalam pengukuran kinerja perusahaan 
adalah untuk menguraikan kinerja yang dicapai perusahaan dan berusaha 
meningkatkan atau memperbaiki strategi yang telah dijalankan perusahaan. 
Menurut Kaplan (2000 : 21) bahwa Balanced Scorecard memberikan para 
eksekutif kerangka kerja yang komprehensif untuk menerjemahkan visi dengan 
strategi perusahaan kedalam seperangkat ukuran kinerja yang terpadu. Banyak 
perusahaan telah mengadopsi pernyataan misi untuk mengkomunikasikan 
berbagai nilai dan keyakinan perusahaan dalam meningkatkan kinerjanya. Dari 
hasil definisi oleh Kaplan, dapat disimpulkan bahwa Balanced Scorecard 
berkaitan dengan kerangka kerja dalam melakukan kombinasi antara strategi 
dengan misi perusahaan kemudian konsep Balanced Scorecard yang 
dikembangkan oleh Robert S. Kaplan dan David P. Norton (HBR, Januari, 1992) 
yang mengemukakan bahwa dalam melengkapi pengukuran kinerja finansial (atau 
dikenal dengan pengukuran kinerja tradisional) dikenal sebagai alat yang penting 
bagi setiap organisasi perusahaan dalam merefleksikan pemikiran baru pada era 
kompetitif dan efektifitas bagi organisasi. Konsep ini memperkenalkan suatu 
sistem pengukuran kinerja perusahaan dengan menggunakan kriteria-kriteria 
tertentu. Kriteria tersebut merupakan penjabaran dari apa yang menjadi misi dan 
strategi perusahaan untuk jangka panjang, yang dapat digolongkan menjadi empat 
perspektif yang berbeda, yaitu : perspektif keuangan (financial perspektif), 
perspektif pelanggan (customer perspektif), perspektif proses bisnis internal 
(internal business process perspektif), dan perspektif pertumbuhan dan 
pembelajaran (learning and growth/infrastruktur perspektif).   
PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk Cabang Makassar yang bergerak 
dibidang perbankan, dalam pengelolaan perusahaan perbankan yang menunjukkan 
bahwa perusahaan dari tahun ke tahun mengalami perkembangan usaha 
perbankan. Hal ini ditandai oleh adanya kenaikan jumlah nasabah yang relatif 
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Sumber : PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk Cabang Makassar, tahun 2011 
Pada Tabel 1 disajikan perkembangan jumlah nasabah untuk 3 tahun 
terakhir rata-rata jumlah nasabah pertahun sebesar 1.568 orang. Dengan adanya 
peningkatan jumlah nasabah dari tahun ke tahun maka perlu adanya pengukuran 
tingkat kepuasan nasabah.  
Melihat fenomena tersebut diatas, maka perlu digunakan alternatif 
penilaian kinerja PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk dengan menggunakan 
balanced scorecard yang lebih akurat dan terukur karena dalam menilai kinerja 
suatu organisasi tidak hanya dari aspek keuangan tetapi juga non keuangan. 
Sehingga penelitian dapat memberikan masukan bagi PT. Bank Mandiri (Persero), 
Tbk Cabang Makassar dan dapat memperbaiki citra bank yang dipandang negatif 
oleh masyarakat. 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas, maka 
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : “Balanced Scorecard 
Sebagai Alat Pengukuran Kinerja Perusahaan Pada PT. Bank Mandiri (Persero), 
Tbk Cabang Makassar“. 
 
1.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka 
rumusan masalah yang dikemukakan adalah sebagai berikut : “Bagaimana kinerja 
perusahaan dengan menggunakan Balanced Scorecard.” 
 
1.3. Tujuan Penelitian  
Tujuan penelitian yang dikemukakan adalah : 
“Untuk menganalisis perkembangan kinerja PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk 
Cabang Makassar dari tahun 2008 – 2010”  
 
1.4. Manfaat Penelitian 
Penelitan ini diharapkan meberikan manfaat : 
a) Bagi Perusahaan  
Hasil penelitian ini diharapkan, dapat digunakan sebagai masukan dalam 
penerapan Balanced Scorecard dalam menilai kinerja perusahaan perbankan. 
b) Akademik 
Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan studi pada Fakultas Ekonomi 
Universitas Hasanuddin di Makassar. 
 
1.5. Sistematika Penulisan 
Pada bagian sistematika penulisan ini diuraikan urutan-urutan penulisan 
sebagai berikut : 
 
BAB I Dalam bab ini menjelaskan mengenai pendahuluan yang meliputi 
latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, serta sistematika pembahasan 
BAB II Dalam bab ini menjelaskan mengenai landasan teori yang memuat 
teori-teori yang berhubungan erat dan mendasari penulisan skripsi 
ini yaitu meliputi pengertian kinerja keuangan, pengukuran kinerja 
keuangan, pengertian pelanggan, pengertian balanced scorecard, 
perspektif-perspektif dalam balanced scorecard, keunggulan 
balanced scorecard. 
BAB III Dalam bab ini menjelaskan mengenai metode penelitian yang akan 
diteliti meliputi: daerah dan waktu penelitian, metode 
pengumpulan data, jenis dan sumber data, serta metode analisis. 
BAB IV Dalam bab ini menjelaskan gambaran umum perusahaan pada PT. 
Bank Mandiri (Persero), Tbk Cabang Makassar, struktur 
organsisasi, uraian tugas, visi dan misi PT. Bank Mandiri 
(Persero), Tbk Cabang Makassar. 
BAB V Dalam bab ini menjelaskan hasil penelitian yang telah dilakukan 
oleh penulis. 







SIMPULAN DAN SARAN 
6.1. Simpulan  
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dikemukakan, maka 
dikemukakan beberapa kesimpulan dari hasil penelitian sebagai berikut : 
1. Hasil analisis perspektif keuangan pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 
Cabang Makassar menunjukkan bahwa perspektif keuangan (ROA, TATO, 
Profit Margin on Sales, dan Sales Growth) dari tahun 2008-2010, dimana 
pada tahun 2008 dan 2010 ROA dan Profit Margin On Sale mengalami 
peningkatan hal ini disebakan karena peningkatan laba bersih dalam 
perusahaan dan peningkatan pendapatan bunga. Sedangkan pada tahun 2009 
ROA dan Profit Margin on Sale mengalami penurunan hal ini disebabkan 
karena terjadi penurunan laba bersih dalam perusahaan dan menurunnya 
tingkat pendapatan bunga. Sedangkan untuk TATO dan Sales Growth dari 
tahun 2008-2010 terus mengalami peningkatan.   
2. Hasil analisis perspektif pelanggan menunjukkan bahwa kemampuan PT. 
Bank Mandiri dalam meningkatkan jumlah pelanggan yang mengalami 
kenaikan dari tahun 2008-2010, sedangkan dari tahun ke tahun jumlah 
pelanggan yang melakukan komplain dengan bank  mengalami penurunan, 
dan disamping itu jumlah pelanggan baru dari tahun ke tahun meningkat. 
Sehingga dapat dikatakan bahwa PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang 
Makassar mampu meningkatkan pelayanan kepada pelanggannya. 
 
3. Hasil perspektif bisnis internal terlihat bahwa PT. Bank Mandiri sudah 
maksimal dan memberikan  pelayanan sesuai dengan visi dan misi bank, hal 
ini dapat dilihat dengan adanya tanggapan pelanggan (nasabah) dengan 
kualitas layanan yang dilakukan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang 
Makassar, baik dilihat dari petugas bank yang memberikan pelayanan  serta 
tanggapan petugas bank dalam mengatasi keluhan pelanggan. 
4. Hasil dari perspektif pertumbuhan dan pembelajaran menunjukkan bahwa 
perputaran karyawan mengalami penurunan. Hal ini disebabkan karena 
menurunnya jumlah permintaan karyawan yang keluar dari Bank Mandiri dan 
semakin menurunnya jumlah karyawan yang absen. Hal ini menunjukkan 
bahwa karyawan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Makassar disiplin 
dalam menangani setiap pekerjaan, serta disamping itu karyawan memiliki 
kompeten dalam menangani setiap pekerjaan, hal ini dapat dilihat dari adanya 
peningkatan karyawan yang mengikuti pelatihan. Selanjutnya dilihat dari 
kepuasan kerja karyawan ternyata karyawan rata-rata memberikan jawaban 
puas bekerja pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Makassar. 
 
6.2. Saran 
Adapun saran-saran yang dapat penulis berikan sehubungan dari hasil 
analisis dan pembahasan serta kesimpulan yaitu sebagai berikut : 
1. Disarankan kepada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Makassar, agar 
perlu meningkatkan pelayanan guna dapat memberikan kepuasan pelanggan. 
2. Disarankan kepada bank perlu memperhatikan perspektif pelanggan yakni 
dengan jalan memberikan layanan yang lebih baik di masa yang akan datang. 
3. Disarankan agar PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Makassar 
memperhatikan masalah-masalah yang berkaitan dengan perspektif process 
business internal. 
4. Disarankan kepada bank untuk meningkatkan perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan, khususnya yang berkaitan dengan peningkatan kepuasan kerja 
karyawan. 
 
